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INTRODUCAO

Este Catalogo de Servicos (CS) documenta os servicos prestados pela Tecnologia da
Informacao (TI) para o Instituto Federal de Roraima (IFRR). Tal catalogo é um fundamento
essencial para o Gerenciamento de Nivel de Servico (GNS). GNS é o processo de
documentacao e aprovacdo de metas e servicos em Acordos de Nivel de Servicos (ANS), em
seguida, acompanhamento e revisdo dos niveis de servi¢co reais contra esses alvos. O
objetivo € manter e melhorar gradualmente a qualidade dos servicos de Tl alinhados aos

negocios da instituicao.

¢ As melhorias na qualidade do servigo e a reducgdo da interrupgcdo do servigo, que
pode ser alcancado através de um GNS eficaz pode levar a uma economia
significativa de recursos financeiros. Menor tempo e esfor¢o € gasto pela equipe de
Tl na resolucdo de menos falhas de Tl e clientes sdo capazes de desempenhar as

suas func¢bes de negdcio, sem impacto adverso.

ESCOPO

O Catalogo de servigos lista todos os servicos de TI, atualmente, sendo fornecidos para o
Instituto Federal de Roraima, através de seus respectivos setores de Tl, sejam coordenagdes

ou Diretoria.
Para efeitos do presente documento, um servico sera definido como o seguinte:

¢ Um ou mais sistemas de Tl que permitem um processo de negdcio.

RESPONSABILIDADES DO CLIENTE

As obrigacdes e responsabilidades dos usuarios sdo: seguir a politica de senha, virus e

politicas de incidentes presente na politica de seguranca da instituicao.
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Os servigos a seguir exigem oficializacdo da solicitagdo (através de memorando, oficio ou e-

mail) por parte dos clientes, por demandarem atividade técnicas executadas pessoalmente

por profissionais especializados.

Armazenamento e Compartilhamento de Arquivos

Armazenamento de arquivos departamentais de uma Unidade do Instituto Federal de

Roraima.
ID Tarefa Texto de ajuda ao Usuéario ANS
Criacéo/Verificacdo de acesso em - ,
Verifiqgue com a equipe de Tl a
S01 | espaco para armazenamento de . o . 2h
) . disponibilidade em sua Unidade.
arquivos departamentais
Depende do Servigo OwnCloud ou
Espaco pessoal para armazenamento | _. . )
: . similar Instalado e Configurado
S02 | e compartilhamento de arquivos em . i 2h
N pela Equipe de TI, verifique a
uvem . o ;
disponibilidade em sua unidade.
Suporte a Equipamentos
Elaboragdo de descricdo técnica para licitagdo de equipamentos de informatica:

computadores, scanner, projetores, etc. e assessoria na escolha de equipamentos adequados

as necessidades do usuario. Atividades que visam o bom funcionamento dos equipamentos

de Tl da Instituicdo. Registro de equipamentos para acessarem a rede da instituig&o.

ID Tarefa Texto de ajuda ao Usuéario ANS
Acompanhamento de Pregéo de Solicitar com minimo 2 dias Uteis
S03 . . a N/A
Equipamento ou Servico de Tl de antecedéncia
o a . Por meio de fiscal designado para
S04 Avallggao de equa'mgnt'o de Tl para a comissao de recebimento de 24h
recebimento no patrimoénio ; :
material do respectivo contrato.
S05 Registro de dispositivo na rede do Registro de IP para dispositivos 1n
IFRR acessarem a rede do IFRR
Dispor de infraestrutura elétrica e
S06 Suporte na instalacéo e configuracdo | de rede adequada. 8h
de equipamentos de Tl da Instituicdo | Solicitante deve estar presente
durante o atendimento.
Suporte para instalacao, Dispor de infraestrutura elétrica e
configuracao, reposicao de toner e de rede adequada.
S07 N g 8h
resolucao de problemas de Solicitante deve estar presente
impressora local ou em rede durante o atendimento.
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S08

Fornecer informacgfes de garantia e
manutencédo de equipamentos de
informatica do IFRR

O usuério deve ter em maos o
namero do patriménio do
equipamento em andlise.

8h

Laboratorio de Informatica

Categorias: Equipamentos

Servico de manutengdo dos laboratorios de Informatica, suporte a recursos de software e

hardware.
ID Tarefa Texto de ajuda ao Usuario ANS
Montagem e Configuragéo dos . .
: » Servigo funcionando em
S09 ;zng;lgggorae; E;ggg:gﬁ%ageda Rede contingéncia pela falta de técnico 48h
oS p de laboratorio de informética
Informéatica
e e aaasa e | senveo uncionando e
S10 com uta(l;dores do Laboratério de contingéncia pela falta de técnico 24h
puta de laboratorio de informética
Informéatica
Suporte a Software
Informacgdes, aquisicdo, instalacdo e configuracdo de software na Instituicéo.
ID Servico Texto de ajuda ao Usuario ANS
s11 Informagdes de software contratado Apenas dos softwares 8h
pelo Instituto homologados pela TI
Instalacdo e configuragéo de
software homologado pela
s12 Instalacdo, Configuracao e Diretoria de Tecnologia da ah
Atualizacdo de Software Informacéao (DTI), em apoio as
atividades académicas e
administrativas da Instituic&o.

Manutencao de rede cabeada

Categorias: Software e Aplicativos

Servico de manutencdo de infraestrutura de rede de dados, ponto de rede e equipamento de

rede nas dependéncias do IFRR.

ID Tarefa Informag8es ao Cliente ANS
Verificagdo de problema em ponto Verificar se o cabo esta bem
S13 . 8h
de rede encaixado no computador e/ou no
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ponto de rede antes de solicitar o
Servico.

Informar a localizacdo/identificacdo e

S14 Ativacao de ponto de Rede 0 setor do onde se encontra 0 ponto 4h
de rede.
s15 | Instalagdo/Configuragdo de novos | g .oitg 4 disponibilidade de Material. | N/A

pontos de rede

Manutencao de rede sem fio

Categorias: Redes e Internet

Servigos de manutencéo de infraestrutura de rede de dados, instalagdo e verificagdo de ponto

de acesso (access point), avaliacdo da rede instalada (site survey) nas dependéncias do

IFRR.
ID Tarefa Informacdes ao Cliente SLA
s16 Avalla(;ao d_a rede sem fio ah
instalada (site survey)
Configurar um ponto de acesso Sujeito a disponibilidade de
S17 , ; N/A
(access point) equipamento
Fornecimento de acesso a internet, - . o
S18 | via rede sem fio, para eventos do Sujeito a dl_sponlbllldade de N/A
. equipamento
Instituto
Fornecimento de acesso a internet, - . .
S19 | via rede sem fio, para visitantes e Sujeito a dl_sponlbllldade de N/A
: o equipamento
convidados da Instituicdo
Categorias: Redes e Internet
E-mail

Servigo de Correio Eletronico Institucional (@ifrr.edu.br).

ID Servigo Texto de ajuda ao Usuéario ANS
$20 Endereco de e-mall institucional 8h
para uso de servidor
s21 Endereco de e-mail institucional 8h
para setor
Para usuario que recebe mensagem
. . = com suspeita de ser fraude em seu e-
Andlise e orientac&o sobre . .
, : . mail do IFRR ou usuario externo que
S22 | conteudo de e-mail malicioso ou . o 8h
) recebe mensagem suspeita originada
com suspeita de fraude S
na instituicdo ou envolvendo o nome
do IFRR.

Categorias: Comunicacdo, Redes e Internet, Seguranca da Informacé&o



Internet

Acesso a sites para fins académicos ou administrativos na dependéncias do IFRR.
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ID Servico Texto de ajuda ao Usuério ANS

Restringir a navegacéao de Por seguranca, protecao contra

S23 | determinadas redes ou dispositivos | sitios maliciosos, ou restricbes 8h
a determinados sitios eletrénicos administrativas.
Verificar problema de

S04 |nd|spon|b|I|.dade ou _ 8h
comprometimento da velocidade no
servico de internet

Categorias: Redes e Internet, Seguranc¢a da Informagéo

Hospedagem de Paginas Web

Espacgo para criagdo, publicacdo e hospedagem de péginas institucionais, relacionados as

unidades, projetos, laboratérios, eventos ou cursos do IFRR.

ID Servico Texto de ajuda ao Usuario ANS

Auxilio para criacdo de Pagina
Institucional e delegacéo de Servigo de orientag@o ao usuario

S25 - ; 40h
responsabilidades na sua final.
Atualizacdo

S26 Auxmo,n_a criagéo e divulgacéo de 20h
formularios de enquete

- - Informar o nome, sobrenome e e-

Criacdo de Usuério e/ou Grupo no . - , iy

S27 I mail dos usuarios e a area do sitio 4h
Portal Institucional - .

eletrénico que tera acesso.

Terminais de Registro Eletronico de Frequéncia

Suporte dado ao funcionamento dos terminais de ponto, terminais de refeitério e terminais de

chaves.
ID Servico Texto de ajuda ao Usuério ANS
Verificar e Corrigir Problema no ]:[jenr(r:?(;?]zln%% rg(l;(ra];t(())rlo esta
S28 | Terminal de Ponto, Refeitorio ou . . 8H
contingenciamento pela falta de
Chaves S
cadastro biométrico dos alunos
S29 Instalar e configurar novo Terminal 24H
de Ponto
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s30 Atuallzagao do sistema utlllzad_o 24
para registrar o ponto no Terminal

S31 I\/_Ia_nuten(;ao ou troca da leitora de 24h
digital

Vestibulares, Concursos e Bolsas de Assisténcia Social

Consultoria na composicao dos editais para tornar os critérios de selecao compativeis com os

métodos e ferramentas disponiveis na Instituicdo, extracdo de informacdes dos candidatos

das bases de dados para alimentar as planilhas e classificacdo com o Excel.

ID

Servigo

Texto de ajuda ao Usuério

ANS

S32

Consultoria na composicao dos
editais para tornar os critérios de
selecdo compativeis com os
métodos e ferramentas adotados
pela instituico.

N/A

S34

Extracé@o de informagbes dos
candidatos das bases de dados para
alimentar as planilhas de
classificacdo no Excel

Agendar com antecedéncia de 2
dias Uteis

4h

S35

Criacdo/Adaptacao de Script de
classificagdo de acordo com as
especificidades do edital

Agendar com antecedéncia de 2
dias uteis

8h
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Servicos padréo sdo aqueles que nao precisam ser requisitados para serem utilizados ou sédo

servigos restritos a alguns setores e usuarios, por possuirem algum nivel de automatizacao

ou oferecem alguma forma de autoatendimento.

Sistema Unificado de Administracao Publica (SUAP)

Sistemas de informacdo para suprir as demandas académicas e administrativas no ambito

dos Institutos Federais.

ID Nome do Servico Descricao
Egtrsa:%?:’oE(’j\leEt_jragﬁ)su E um processo parcialmente automatizado por rotinas do SUAP
PO1 uma vez por semana. Em casos excepcionais executados mais
SIGEPE para de uma vez
alimentar o SUAP '
Utilizada para identificar os usuérios na rede do IFRR e
disponibilizar acesso aos sistemas da instituicdo. O processo de
P02 Gerenciar criagcdo e transferéncia de unidade é realizado ap6s a importagéo
credenciais dos dados descrita em SP001, sempre que um novo prestador
de servico é cadastrado ou quando novos alunos sao importados
do Q-Académico.
Solicitagéo de Realizado através do link:
mudanga de senha | https://suap.ifrr.edu.br/comum/solicitar_trocar_senha/
P03 (SUAP, Rede e
. Obs.: 0 usuario deve ter informado um e-mail ao setor pessoal
Internet)
P04 HospchjJafsm do O suap pode ser acessado neste enderego: http://suap.ifrr.edu.br
PO5 Atualizacdo do Atualizacdo do SUAP hospedo no Gitlab do IFRN com as
SUAP customizacdes pertinentes as especificidades do IFRR



https://suap.ifrr.edu.br/comum/solicitar_trocar_senha/
http://suap.ifrr.edu.br/
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Sistema Académico (Q-Académico)

Desenvolvido especialmente para os CEFETs o Q-Académico é um sistema de Gestédo
Académica integrado, projetado para administrar os mais diversos setores e departamentos

das instituicbes de ensino.

ID Servico Texto de ajuda ao Usuario

Maodulos para acesso Virtual a Professor,

pog | INfraestrutura e Hospedagem do Q- | Aluno, Pais de Aluno, Empresa e Egressos.

Académico Web o
http://academico.ifrr.edu.br/

Automacao de Biblioteca (Pergamum)

Automacéo e gestdo das rotinas e servigos das bibliotecas do IFRR.

ID Nome do Servico Descricéo
Permite pesquisar o catalogo das bibliotecas
P07 | Hospedagem da Aplicacdo Web do IFRR, efetuar renovacoes, reservas e
consultar empréstimos e débitos do usuario
Procedimento de migragéo dos Consiste em migrar os dados a partir dos
P08 | dados de alunos e servidores para 0 | sistemas origem Q-Académico e SUAP para o
Pergamum sistema destino Pergamum

Sistema de Gerenciamento de Contetido Web (Plone)

O Plone é um Sistema de Gerenciamento de Contetdo Web (SGCW) usado para criar, editar,
gerenciar e publicar conteddo de um Portal Corporativo de forma consistentemente

organizada permitindo que o mesmo seja modificado, removido e adicionado com facilidade.

ID Nome do Servico Descricéo

P09 | Hospedagem do Plone



http://academico.ifrr.edu.br/
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Tecnologias de Educacao a Distancia (Moodle)

Disponibilizacdo de recursos tecnolégicos e servigcos para a educacgao a distancia.

ID Nome do Servico Descricao

P10 | Hospedagem do Moodle

Seletivos e Inscricoes em Certames (Certames)

Sistema para inscricdo em Certames e Classificacdo de candidatos a Seletivos de cursos
Técnicos para o0 Ensino Médio.

ID Servico Descricao

P11 | Hospedagem do Certames

Backup e Restauracao (Bacula)

Por questBes de seguranca séo realizados backups de bancos de dados, configuracdes de
sistemas e ambientes de software, arquivos de usuarios e setores armazenados nos

servidores de arquivos e compartilhamento do IFRR.

ID Servico Descricao

Backup e restauracdo de dados com
P12
0 Bacula

Infraestrutura de Redes

ID Servigo Descricao

P13 | Configuracdo de Maquinas Virtuais | Virtualizagéo (Xen Server)

P14 | Configuracédo de Servidores Fisicos

P15 | Aumento de capacidade do Storage

Troca de switch com defeito, ou
P16 | Troca ou configuragéo de Switch reconfiguracdo de switch e ainda incluséo de
um novo switch no datacenter

P17 | Monitoramento de Ativos de Rede Zabbix
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TERMINOLOGIA

Servico de TI:

Um ou mais recursos de Tl que permite um processo de negdécio. Um servigo de Tl exibe as

seguintes caracteristicas:

e Cumpre uma ou mais necessidades do cliente
e Suporta objetivos de negdcios do cliente

e E percebido pelo cliente como um todo coerente ou produto consumivel
Sistema de TI:

Um composto integrado que consiste em um ou mais processos, hardware, software,
instalagbes e pessoas, que fornece uma capacidade para satisfazer uma necessidade
declarada ou objetiva. E uma colecéo de recursos e itens de configuracio ou bens que s&o
necessarios para entregar um servico de TI.

Um sistema informatizado € muitas vezes referido como uma solugéo tecnoldgica.
Itens de Configuracéo (IC):

Um componente de uma infraestrutura de Tl que é parte de um sistema de TI.
O IC é um termo ITIL para 0 que € muitas vezes conhecido como um ativo de TI.
ICs podem variar muito em tamanho, complexidade e tipo — de um documento ou politica a

um sistema inteiro ou m modulo Unico ou um componente de hardware menor.

CONSIDERACOES FINAIS

Os requisitos e critérios para a execucao de alguns servigos serdo avaliados em cada caso,
sendo condi¢do necessaria para realizagdo dos mesmos, uma vez que 0 servigo carega de

insumos, equipamento ou pessoal, por exemplo.

A publicacdo do Catalogo de Servico de Tecnologia da Informacéo traz uma nova forma de
relacionamento entra os diversos setores e a area de Tecnologia da Informac&o do Instituto
Federal de Roraima. Espera-se que, com o CSTI, as unidades organizacionais tenham maior

alinhamento para contribuir com o atendimento dos objetivos estratégicos da Instituicao.
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